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SERVICE INNOVATION PT. POS INDONESIA IN E-COMMERCE
FOR IMPROVING THE QUALITY OF DELIVERY SERVICES
COMPETITIVE
(Study at Kebonrojo Surabaya Post Office 60000)

Iliyin Nashucha
Public Administration, Fakulty of Social and Political Science,
University of 17 Agustus 1945 Surabaya
E-mail: inashucha@gmail.com

ABSTRACT

On the time of development and technology, there are now many activities carried out
by the community that are instantaneous due to the limited time and busyness of
individuals. Based on this, it is possible for everyone to buy and sell online or what is
called e-commerce, so that shipping services are also needed.

PT. Pos Indonesia as a State-Owned Enterprise (BUMN) engaged in courier services,
logistics, and financial transactions is required to continue to provide innovation
services to improve the quality of services to meet the needs of the community to
remain in great demand by the emergence of private shipping companies.

The purpose of this study is to see innovation in improving the quality of service. In
this study using a descriptive method of qualitative approach. The theory used in this
study is the KEPMENPAN Standard Public Service N0.63 of 2004 and innovation
theory according to Radenakers (2005) about process innovation.

The results of the research show that the quality of PT Pos Indonesia has been good
but it needs improvement, the innovation made by PT Pos Indonesia in facing

competitiveness has advantages and provit. The advice that can be given is the need
to create a brand image and expand promotion.

Keywords: PT Pos Innovation, e-commerce, Service Quality, Public Services
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INOVASI PELAYANAN PT. POS INDONESIA

DI ERA E-COMMERCE DALAM MENINGKATKAN KUALITAS
JASA PENGIRIMAN YANG BERDAYA SAING
(Studi Pada Kantor Pos Kebonrojo Surabaya 60000)

Oleh :
lliyin Nashucha
Administrasi Publik, Fakultas llmu Sosial dan lImu Politik,
Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya
E-mail: inashucha@gmail.com

ABSTRAK

Dalam era perkembangan jaman dan teknologi kini banyaknya kegiatan yang
dilakukan oleh masyarakat yang serba instan karena keterbatasan waktu dan
kesibukan pada individu. Dengan berdasarkan hal tersebut memungkinkan setiap
orang melakukan jual beli online atau yang disebut dengan e-commerce maka juga
diperlukannya jasa pengiriman.

PT. Pos Indonesia sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak
dibidang jasa kurir, logistik, dan transaksi keuangan dituntut untuk terus memberikan
inovasi pelayanan guna meningkatkan kualitas pelayanan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat untuk tetap banyak diminati masyarakat dengan munculnya perusahaan
pengiriman swasta.

Tujuan penelitian ini melihat inovasi dalam peningkatan kualitas jasa pelayanan. Pada
penelitian ini menggunakan metode deskriptif pendekatan kualitatif. Teori yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teori Standar Pelayanan Publik KEPMENPAN
No0.63 Tahun 2004 dan teori inovasi menurut radenakers (2005) tentang inovasi
proses.

Hasil penelitian menunjukkan kualitas PT Pos Indonesia sudah baik namun perlu
adanya peningkatan, inovasi yang dibuat oleh PT Pos Indonesia dalam menghadapi
daya saing memiliki kelebihan dan keuntungan. Adapun saran yang dapat diberikan
adalah perlunya menciptakan brand image dan perluasan promosi.

Kata Kunci : Inovasi PT Pos, e-commerce, Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik
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